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Penelitian ini memiliki tujuan untuk menguji: 1) pengaruh kualitas teknikal 
terhadap kepuasan, 2) pengaruh kualitas fungsional terhadap kepuasan, 3) 
pengaruh kepuasan terhadap loyalitas, 4) pengaruh kepercayaan terhadap 
loyalitas, 5) pengaruh  komitmen terhadap loyalitas, 6) pengaruh kepuasan 
terhadap kepercayaan, 7) pengaruh kepuasan terhadap komitmen, dan 8) 
pengaruh kepercayaan terhadap komitmen. 
 Penelitian ini dilakukan pada perusahaan ritel tradisional di Pasar Ir 
Soekarno Sukoharjo, diambil dengan metode nonprobability sampling dan teknik 
purposive sampling. Kriteria responden dalam penelitian ini adalah perusahaan 
ritel yang memperoleh barang dari agen distributor pemasok. Jumlah responden 
dalam penelitian ini adalah 138 perusahaan. Metode analisis menggunakan SEM 
dengan program Partial Least Square (PLS). 
 Hasil dari penelitian ini menunjukkan bahwa: 1) kualitas teknikal 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan, 2) kualitas fungsional 
berpengaruh positif dan signifikan terhadap kepuasan, 3) kepuasan tidak 
berpengaruh terhadap loyalitas, 4) kepercayaan tidak berpengaruh terhadap 
loyalitas, 5) komitmen berpengaruh postif dan signifikan terhadap loyalitas, 6) 
kepuasan tidak berpengaruh terhadap kepercayaan, 7) kepuasan berpengaruh 
positif dan signifikan terhadap komitmen, dan 8) kepercayaan tidak berpengaruh 
terhadap komitmen.Keterbatasan dalam penelitian ini adalah terbatasnya objek 
penelitian sehingga membatasi kemampuan generalisasi dari hasil penelitian. 
Penelitian selanjutnya diharapkan dapat melengkapi kekurangan yang ada pada 
penelitian ini. 
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This study has the aim to examine: 1) the influence of technical quality on 
satisfaction, 2) the influence of functional quality on satisfaction, 3) the influence 
of satisfaction on loyalty, 4) the effect of trust on loyalty, 5) the effect of 
commitment on loyalty, 6) the impact of satisfaction on trust, 7) the impact of 
satisfaction on commitment, and 8) the effect of trust on commitment. 
This research was conducted at traditional retail companies in the Market 
Ir Soekarno Sukoharjo, taken with nonprobability methods of sampling and 
purposive sampling technique. The criteria of respondents in this study is a retail 
company that obtain goods from distributors agents suppliers. The number of 
respondents in this study were 138 companies. SEM analysis method used with 
the Partial Least Square (PLS) program. 
The results of this study show that: 1) the technical quality  influences 
positively and significantly on satisfaction, 2) the functional quality influences 
positively and significantly on satisfaction, 3) satisfaction has no effect on loyalty, 
4) trust has no effect on loyalty, 5) commitment has positive and a significant 
effects on loyalty, 6) satisfaction does not affect trust, 7) satisfaction  has positive 
and significant effects on commitment, and 8) trust has no effect on commitment. 
The laxities of this study is the limited research object, limiting the generalizability 
of the results. Further research is expected to complement the existing 
shortcomings in this study. 
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